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Panaszkezelési szabalyzat

Jelen panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatjuk kedves Ugyfeleinket, hogy Bankunk termékeivel,
szolgaltatasaival (ideértve az altalunk végzett befektetési szolgaltatasi tevékenységet, valamint az
altalunk nyujtott kiegészité szolgaltatast is), magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatos kifogasaikat (tovabbiakban: panasz) milyen moédon és formaban nyujthatjak be. Célunk,
hogy az esetlegesen felmertlt panaszok a lehetd legegyszeriibben és leggyorsabban eljussanak
hozzank, hozzajarulva ezzel a gyors és hatékony megoldashoz. Panaszkezelési eljarasunk soran a
benyujtott panaszra a leheté leghamarabb igyeksziink valaszolni és Ugyfeleink megelégedésére
rendezni a felmertlt problémat.

Tajékoztatjuk Onoket, hogy Ugyfeleink olyan beadvanya, amelyben Bankunktdl kizarélag altalanos
tajékoztatast, kimutatast, véleményt vagy allasfoglalast igényelnek, esetleg méltanyossagi kérelemmel
fordulnak hozzank, nem minésul panasznak.

Az EMIR hatalya ala tartozé Treasury Ugyletekre vonatkozo portfolidadatokkal kapcsolatban felmertilt
nézeteltérések rendezésére a Bank befektetési és kiegészitd szolgaltatdsokra vonatkozo
Uzletszabalyzatanak mindenkor hatalyos rendelkezései az iranyadok.

A Bank adatkezelési tevékenységével kapcsolatos megkeresések esetén a Bank honlapjan
megtalalhaté Adatkezelési tajékoztatd szabalyai az iranyadok.

I. A panasz bejelentésének lehetséges maédjai
1. Sz6beli panasz

a) Személyesen ugyfélpontok lgyintézéinél, a személyes Ugyfélpont nyitvatartasi idejében tehetd. A
személyes Ugyfélpontjaink pontos cime és nyitvatartasi ideje a Bank honlapjan (www.kh.hu) fiok és
ATM keresd menupont alatt érhetd el.

b) Telefonon, telefonos lgyfélszolgalatainkon:
» a K&H TeleCenter szolgaltatasunk a 06-(1/20/30/70)-335-3355-06s telefonszamon, a lakossagi
és vallalati szamlaval, termékekkel, szolgaltatasokkal és altalanos észrevételekkel
kapcsolatban hivhaté minden nap 07:00-t61 22:00 éraig;
+ a Vallalati Ugyfélszolgalat a +36 1 468 7777 szamon, a nagyvallalati Ugyfelek barmely
kérdéseivel, illetve az Electra rendszerrel mikddésével kapcsolatban hétfétél péntekig
08:00-t6l 17:00 oraig. Ezt kdvetben a vallalati Ugyfelektél érkezd panaszokat a K&H TeleCenter
fogadja nyitvatartasi idejében.
» Bankkartya ePIN kod és elektronikus banki szolgaltatasok letiltasa a hét minden napjan, 0-24
oraig lehetséges.
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2. irasbeli panasz

Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan barmely személyes ugyfélponton az ugyintéz6hoz,
terlleti vezet6hoz nyujthato be.

a) Postai uton barmelyik személyes Ugyfélpontnak vagy a bankkdzpontnak (K&H Bank 1851
Budapest) cimezve.

b) Telefaxon a bankkdézpontnak cimezve, a Bank kdzponti telefax szamara 06-1-328-9696 kuldhetd.

c) Elektronikus levélben a Bank e-mail-cimére (bank@kh.hu), nagyvallalati lgyfelek esetén a
vallalatiugyfelszolgalat@kh.hu e-mail-cimre kuldve.

d) Egyéb elektronikus csatornan, K&H mobilbankon a Visszajelzés kildése menlpont aldl, vagy
belépést kdvetden az lizenetek menliponton keresztil nyujthaté be. K&H lakossagi, vallalati e-bank
belépést kovetbéen az Uzenetek/e-posta menldponton keresztil, valamint a Bank honlapjan
(www.kh.hu/panaszkezeles) a ,nyujtsd be panaszodat online” mentponton keresztll irt izenetben.

e) Treasury Ugyletekkel kapcsolatban felmerllé irdsbeli panaszt kézvetlenll a Piaci igazgatésag
Uzletk6tdi fogadnak a sajat munkahelyi e-mail-cimikdn vagy a treasurysales@kh.hu csoportos e-
mail-cimen.

Bankunk  elektronikus valaszlevél formajaban  biztonsagi  okokbdl csak  altalanos,
banktitoknak/értékpapirtitoknak nem mindsulé informacidkat adhat. Ezért ezekben az esetekben az
Ugyfél elektronikus levél formajaban benyujtott panaszara a Bank banktitkot/értékpapirtitkot tartalmazé
valaszat postai uton, az Ugyfél levelezési cimére kiildi meg, vagy azonositott csatornan keresztul
tekinthet6 meg, a K&H e-bank belépést kovetbéen Uzenetek/e-posta mendpont alatt, vagy K&H
mobilbank belépést kdvetben az lzenetek mentpont alatt.

Az irasbeli panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyokat biztositunk, Ugyfeleink hasznalhatjak mind
a Bank honlapjan (www.kh.hu) talalhaté banki formanyomtatvanyunkat, mind a Magyar Nemzeti Bank
altal kdzzétett formanyomtatvanyt, mely honlapunkon szintén elérhetd.

3. Meghatalmazott utjan torténé eljaras
Ugyfeleink eljarhatnak meghatalmazott Gtjan is. Az ehhez szikséges meghatalmazas

formanyomtatvanya  honlapunkon (www.kh.hu/panaszkezeles  oldalon  ,panaszekezelési
meghatalmazas” néven) elérhetd.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjgn jar el, am nem a banki meghatalmazas
formanyomtatvanyt kivanja haszndlni, ugy a Bankhoz benyujtott meghatalmazast (i) a polgari
perrendtartasrél szolo 2016. évi CXXX. térvényben foglalt kévetelményeknek megfelelé kdzokiratba,
vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni, tovabba (ii) tartalmaznia kell a
banktitoknak/értékpapirtitoknak mindsilé informaciok Bank altali, meghatalmazott részére torténd
kiadasara vonatkozé kifejezett felhatalmazast a kiszolgaltathatd, banktitok-kor/értékpapirtitok-kor
pontos megjeldlése mellett (bévebb informacid6 a www.kh.hu/panaszkezeles oldalon talalhato
JLajékoztatas a meghatalmazas formai és tartalmi kdvetelményeirél” elnevezési dokumentumban).
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Il. A panasz kivizsgalasa

Bankunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a leheté leggyorsabban adjon valaszt a felmertlt
problémara. A panasz kivizsgalasa téritésmentesen térténik, azért kilon dij nem keril felszamolasra.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 korulmény figyelembevételével torténik.

1. Sz6beli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt Bankunk azonnal megvizsgalja, és
lehetéség szerint orvosolja/megoldja azt. Bankunk a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépllésének idépontjatdl szamitott 6t percen belll, az Ugyfélszolgalati Ggyintézd
éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank jegyz6kényvet vesz fel.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos Ugyintézés kezdetekor, illetve jelen
szabalyzatban is felhivjuk Ugyfeleink figyelmét, hogy a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel
rogzitjik, tovabba a panaszrol készitett hangfelvételt 6t évig megérizzik. Az Ugyfél kérésére biztositjuk
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — kérésének
megfeleléen - a hangfelvétel masolatat, vagy a hangfelvételrél készllt hitelesitett jegyz6kényvet
huszon6t napon belll.

Amennyiben az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékényvet vesz fel, ha a panasz azonnali kivizsgalasa és megoldasa
nem lehetséges, akkor a panaszt szintén jegyzékdnyvben rogziti.

A Bank a jegyzékonyv egy masolati példanyat a szemeélyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
Ugyféinek atadja, telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az
Ugyfélnek megkuldi el6irt jogszabalyi hataridén bell.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat és informaciokat tartalmazza:

a) Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes koriien
kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, ugytél fuggéen tgyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) ajegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa személyes tigyfélpontokon tett személyesen
kozOlt panasz esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges

h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje

i) a panasszal érintett szolgaltatd szervezeti egységének neve és cime.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontunkat az
alabbi 2. pontban megjeldlt valaszadasi hataridén belul kuldjuk meg az Ugyfélnek.
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2. irasbeli panasz:

A pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggé panaszok esetében a panasz kozlését koveté 15
munkanapon belil kiildjik meg valaszunkat az Ugyfélnek. Amennyiben a panasz valamennyi eleme
15 munkanapon belll — a Bankon kivil allé okbdl — nem valaszolhatdé meg, akkor ideiglenes valaszt
kildink, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkulldésének hatarideje ez utdbbi esetben sem lesz késdbbi, mint a
panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

A KHR nyilvantartasra vonatkoz6 panaszra adott valaszunkat 5 munkanapon bellil megkuldjik az
Ugyfélnek.

A nem pénzforgalmi szolgaltatassal és nem KHR nyilvantartassal kapcsolatos egyéb irasbeli
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontunkat a panasz beérkezését kovetd 30 naptari
napon belul megkuldjuk az Ugyfélnek.

lll. Bankunk a panaszkezelési eljaras soran a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata, amely
Banknal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eléirasoknak megfeleléen
kezeljuk.

Az adatkezeléssel kapcsolatos tovabbi informaciokért — ideértve a jogok és jogorvoslati lehetéségek,
valamint a Bank és adatvédelmi tisztvisel6jének elérhetésége kapcsan nyujtott tajékoztatast - ismerje
meg adatkezelési tajékoztatonkat a kh.hu/adatvedelem cimen.

IV. A panasz Bankunkon kivuli panaszkezelés forumai, lehetéségei

Panaszaval kapcsolatosan, amennyiben az elutasitasra kerult vagy a panasz kivizsgalasara elGirt
jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelenll eltelt, az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

a) Amennyiben On fogyaszto (6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esé célok
érdekében eljar6 természetes személy) Ugyfél és a jogvita a szerzddés Iétrejottével,
ervényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
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joghatasaival kapcsolatos, ugy a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. toérvény 96-
130.§-ai szerint a Pénzugyi Békeéltetd Testllethez fordulhat (székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013
Budapest, Krisztina korut 55., levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172, ugyfélszolgalat cime: 1122
Budapest, Krisztina korat 6., telefon: +36 80 203 776, e-mail-cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
internetes elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, meghallgatasok helye: 1133 Budapest,
Vaci ut 76., Capital Square irodahaz) pénzigyi fogyasztoi jogvita kezdeményezése érdekében.
Felhivjuk a figyelmét arra, hogy Bankunk a Pénzigyi Békélteté Testiletnél alavetési nyilatkozatot
nem tett, igy a Pénzlgyi Bekéltetd Testllet hatarozata Bankunkra nézve csak ajanlasnak mingsuil.
Kivételt képeznek ez alél a - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - az kétmillié forintot meg nem haladé megalapozott fogyasztéi kérelmek az MNB
tv. 113. § (2) alapjan, amely kérben a Pénziigyi Békéltetd Testllet egyezség hianyaban is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat.

Fogyasztdi panasz esetén a Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljarasatol fliggetlenil On a Magyar
Nemzeti Bankrél szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsertése esetén Bankunk fellgyeleti szervéhez, a Magyar Nemzeti Bankhoz is fordulhat:
levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP Pf. 777, székhely: 1013 Budapest,
Krisztina korut 55., Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6., telefon: +36 80 203 776.
Kormanyablakban is lehet6ség van a bejelentésre, illetve kérelmét elektronikusan, Ugyfélkapun
keresztul is megkuldheti a fogyasztovédelmi ellenérzési eljaras kezdeményezése érdekében.

Onnek lehetésége van arra is, hogy a hatalyos vonatkozo jogszabalyok, illetve az adott szerzédés
szerint birdésagi eljarast kezdeményezzen az adott eljarasra illetékes birdsag el6tt.

Az Eurépai Parlament és az Eurdpai Tanacs a fogyasztdi jogvitak online rendezésérél szold
524/2013/EU rendelete (Rendelet) felhatalmazasa alapjan a Bizottsag elinditotta az Online
Vitarendezési Platformot, amely az Eurdpai Unidban tartozkodasi hellyel rendelkez6 fogyasztok és
az Eurdpai Uniéban letelepedett szolgaltatdk kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl ered6
kotelezettségekkel kapcsolatban felmeruld jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal.

A Rendelet hatalya a K&H Bankra is kiterjed, igy amennyiben a fogyasztonak minésiilé Ugyfél és a
Bank kdzott 1étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel (azaz minden olyan szerzédéssel, amelynek
értelmében a Bank egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zdn keresztll kinal Szolgaltatast
és az Ugyfél az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzdn keresztiil rendeli meg azt vagy
k6t arra szerzddést) kapcsolatban pénziigyi fogyasztoi jogvita meril fel, az Ugyfél online
vitarendezési platformon keresztll online is kezdeményezheti a jogvita birésagi eljarason kivdli
rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési féorumnal. Magyarorszagon a pénzugyi
fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénzlgyi Békéltetd Testllet jogosult.

Az online platformon keresztil torténd vitarendezést a Bank jogosult visszautasitani.
Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr

A K&H Bank e-mail-cime: bank@kh.hu

e) Adatkezeléssel kapcsolatos kifogasaval a Bank belsé adatvédelmi tisztvisel6jéhez, a Nemzeti

Adatvédelmi és Informacidészabadsag hatésaghoz (cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.) és
birésaghoz fordulhat. Adatkezeléssel kapcsolatos jogvitakban az illetékes térvényszék jar el.
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Panaszanak elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén kérelmére a Pénzugyi Békéltetd Testulet, illetve a Pénzugyi
Fogyasztévédelmi Kézpont el6étt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem, formanyomtatvany
megkuldését — az alabbi elérhetéségeken keresztil — kéltségmentesen kérheti. Bankunk az ez iranyu
kalon kérésének kézhezvételét kovetben haladéktalanul téritésmentesen megkuldi a kérelmében
megadott postai vagy elektronikus cimre a vonatkozé formanyomtatvanyt.

A formanyomtatvany igénylésének lehetéségei:
K&H TeleCenter 06-(1/20/30/70)-335-3355
Postai cime: K&H Bank 1851 Budapest

E-mail elérhetésége: bank@kh.hu

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél Bankunk
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasanak, a valaszlevél postara adasanak datumat.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On panaszat és az arra adott valaszunkat, valamint az azt alatamaszto
adatokat a Bank a hitelintézetekrél és a pénzugyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény
288.§-a alapjan 6t évig megbrzi a GPDR 6. cikk (1) c) szerinti jogi kdtelezettség teljesitése jogalapon.

A panasznak nem mindsulé jogérvényesitési kérelmeit, tovabba az azokra adott valaszokat és az
azokat alatdmaszté adatokat a Bank addig, amig azzal kapcsolatban igény érvényesithetd, jogos
érdek jogalapon meg6rzi a GDPR 6.cikk (1) f) pontja alapjan. Az igényérvényesitésre nyitva allé id6 —
amennyiben jogszabaly eltér6en nem rendelkezik — 6t év a Polgari Torvénykonyvrdl szold 2013. évi V.
torvény 6:22. §-a alapjan.

Bizunk benne, hogy a fenti panaszteteli lehetéségek hasznalatara nem lesz szikseg, €s banki
szolgaltatasaink Ugyfeleink megelégedésére is szolgalnak. Amennyiben mégis reklamacioval kivan
élni, reméljik, hogy a fent leirtak segitséget nyujtanak ebben.

Budapest, 2024 .februar 5.

Udvozlettel:
K&H Bank
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